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RESUMEN

La presente tesis tiene como finalidad determinar la propuesta de mejora del proceso de
hospitalizacién para incrementar la satisfaccion de los pacientes de una clinica de lima-norte,
2018. Actualmente la clinica no tiene estandarizado el proceso de hospitalizaciéon por ende sus
pacientes muestran insatisfaccién. Los pacientes esperan hasta 5 horas para que sean
hospitalizados, esto causa bastante incomodidad de los pacientes que se refleja en las
sugerencias que presentan. Obteniéndose un 60 % de insatisfaccion de los pacientes. para la
propuesta de mejora se identificara el proceso actual del proceso de hospitalizacion a través del
flujograma para determinar cada paso del proceso y medir el tiempo de demora, asimismo se
tomaran encuestas a los pacientes hospitalizados para lo cual se tomara en cuenta los primeros
tres meses del afio, de esta manera se podra elaborar la propuesta de mejora optimizando el
tiempo del proceso de hospitalizacién, y realizando encuestas posterior a dicha mejora, teniendo
como referencia los resultados de dichas encuestas, se espera que el porcentaje de

insatisfaccion disminuya un 20 % después de la aplicacion de la propuesta de mejora.

Palabras claves: Satisfaccion del paciente, proceso de hospitalizacion, propuesta de

mejora, estandarizar.
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ABSTRACT

The purpose of this thesis is to determine the proposal to improve the hospitalization process to
increase patient satisfaction at a clinic in Lima-Norte, 2018. Currently, the clinic does not have
standardized the hospitalization process, so their patients show dissatisfaction. Patients wait up
to 5 hours to be hospitalized. This causes a lot of patient discomfort that is reflected in the
suggestions they present. Obtaining 60% of patient dissatisfaction. for the improvement
proposal, the current process of the hospitalization process will be identified through the
flowchart to determine each step of the process and to measure the delay time, as well as taking
surveys to the hospitalized patients for which the first three months will be taken into account of
the year, in this way it will be possible to elaborate the improvement proposal optimizing the time
of the hospitalization process, and conducting surveys after said improvement, taking as a
reference the results of said surveys, it is expected that the percentage of dissatisfaction will

decrease 20% after of the application of the improvement proposal.

Key words: Patient satisfaction, hospitalization process, improvement proposal,

standardize.
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CAPITULO 1. INTRODUCCION

1.1 Descripcion de la empresa

La clinica cuenta con mas de 15 afios de servicio médico en el cono norte, pone a su
disposicion un completo staff médico de reconocidos especialistas que, de la mano de la
tecnologia médica e infraestructura adecuada, ofrecen diagnésticos confiables y brindan

una atencién calida a los residentes de los distritos de Lima Norte.

1.1.1 MISION

Lograr la satisfaccion y confianza de nuestros pacientes y colaboradores.

1.1.2 VISION

Mantenernos como la red privada de salud més grande del pais, con personal

altamente capacitado, motivado y apoyado en tecnologia de punta.

1.1.3 NUESTROS VALORES

e Honestidad y Lealtad
e Trabajo en equipo

e Comunicacion

e Liderazgo

e Excelencia enfocada en el paciente

Bach. Marcos Salvador, S.; Bach. Otoronco Gonzales, G. 12
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1.1.4 ORGANIGRAMA GENERAL

Figura n.° 1-1 Organigrama general
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Fuente: La empresa

Elaboracion: Propia
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1.1.5 ORGANIGRAMA DEL AREA DE HOSPITALIZACION

Figura n.° 1-2 Organigrama del area de hospitalizacion
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Fuente: La empresa

Elaboracion: Propia
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1.1.6 LAS 5 FUERZAS PORTER:

Poder de negociacion de los clientes: En cuanto a la diferenciacion de servicios, los
pacientes buscan contar con profesionales en la salud altamente capacitados, contar
infraestructura moderna y cémoda, dichos clientes provienen de las EPS, aseguradoras,
el nivel de concentracion en el sector salud es un alto indicador del poder de negociacion

de los clientes.

Poder de negociacion con los proveedores: debido a la alta oferta de los productos
farmacéuticos, el poder de negociacion de los proveedores se limita, asimismo existen
patentes que se mantienen vigente esto permite que el poder de negociaciéon sea mayor,
esto permite a la clinica negociar con los proveedores que dichos suministros sean
adquiridos a créditos a largo plazo. Asimismo la clinica de lima norte cuenta con
proveedores que brindan equipos médicos, equipos tecnoldgicos y variedad de

suministros.

Rivalidad entre competidores: los principales competidores en lima norte serian los
hospitales, ESSALUD, policlinicos, dichos centros de salud ofrecen bajos costos,
especializacién en enfermedades complejas, los cual se convierte en altos competidores,
asimismo los centros de salud privado rapidez en la atencion, calidad en la atencién
brindada y calidad en el servicio. La clinica de lima norte con el tiempo ha renovado su
infraestructura siendo mas cémoda y moderna, lo cual genera que cada vez sea mas

competitivo.

Amenaza de Productos Sustitutos: en los centros de salud privado existen altos costos
en la atencién médica o la escasa cobertura de seguros, esto conlleva a que una ala
cantidad de pacientes acudan a farmacias, boticas, lo cual genera la automedicacion, y
ser dependientes de dichos productos sustitutos, en ocasiones acuden a curanderos o

hierberos que adquieren productos naturales.

Bach. Marcos Salvador, S.; Bach. Otoronco Gonzales, G. 15
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Amenazas con Nuevos Competidores: debido al crecimiento de la poblacion, se esta
incrementando la creacién de muchos policlinicos, centros de salud particulares
dedicadas a la salud pero no cuentan con la experiencia, servicios médicos que se brinda
por eso se puede decir que entrar a la industria médica resulta dificil por las altas barreras
de entrada que existe lo cual impide el ingreso de nuevos competidores, tales como
fuerte inversién inicial, experiencia y complicidad en el sector.

LAS 5 FUERZAS DE PORTER

Figura n.° 1-3 Las 5 fuerzas Porter

/ Amenaza de \
nuevos
competidores

~ ™~

N\ / N \
/ Poderde / Rivalidad \\, Poderde

/ \

| negociacién | [ entre los \ f negociacion |
\ con los | competidores | con los J
proveedores / ' clientes /

Amenaza de
- productos i
\ sustitutos /

Fuente: La empresa

Elaboracion: Propia
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1.2 REALIDAD PROBLEMATICA

La clinica de lima norte ubicada en av. Izaguirre — los olivos, tiene mas de 15 afios brindado
servicios de salud; dentro de estos servicios se encuentran consultorios, hospitalizacién,
laboratorio, medicina fisica y rehabilitacion entre otros, los pobladores de lima norte
acuden a la clinica para la atencion y tratamiento de enfermedades.

Actualmente la clinica cuenta con el area de hospitalizacion el ingreso a dicha area es por
emergencia, consultorios o programados, este servicio no cuenta con el proceso
estandarizado, habiendo mucha demora en todo el proceso, debido a factores que
retrasan cada subproceso generando insatisfaccion de los pacientes, por no estar
brindando un servicio de calidad en la atencion y rapidez de dicho servicio entre los
factores mas resaltantes esta la demora en la atencién de los médicos en tépicos,
verificacion de cobertura de seguros, gestién de presupuestos, demora en asignacion de
habitaciones, este Ultimo debido a la alta demanda de ingresos de pacientes, y no contar
con habitaciones listas y disponibles para hospitalizar, baja rotacion de altas, esto refiere
a la ausencia y/o demora de médicos para dar el alta respectiva, esto genera retraso en
las altas por ende no contar con habitaciones listas para los internamientos.

Todo esto conlleva a un alto indice de insatisfaccién de los pacientes por la incomodidad
de esperar mas de 5 horas para que sean hospitalizados, teniendo una baja calificacion

en la atencién y comodidad que brinda la clinica.

Bach. Marcos Salvador, S.; Bach. Otoronco Gonzales, G. 17
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1.2.1 ISHIKAWA DEL PROCESO DE HOSPITALIZACION

Figura n.° 1.4 Diagrama de Ishikawa
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1.3 FORMULACION DEL PROBLEMA

1.3.1 Problema general

¢De qué manera la propuesta de mejora del proceso de hospitalizacién incrementara la

satisfaccion de los pacientes de una clinica de Lima Norte, 20187

1.3.2 Problemas Especificos

1.3.2.1 Problema especifico 1

¢,Como es el proceso actual de hospitalizacién de los pacientes de una

clinica Lima norte, 2018?

1.3.2.2 Problema especifico 2

¢ Cual es el nivel satisfaccion de los pacientes de una clinica de lima
norte, 2018?

1.3.2.3 Problema especifico 3

¢ Cual seria la propuesta de mejora del proceso de hospitalizaciéon que
incrementara la satisfaccion de los pacientes de una clinica de lima
norte, 2018?

1.4 JUSTIFICACION

La presente tesis se lleva a cabo debido a que el proceso de hospitalizacién no se
encuentra estandarizado habiendo mucha demora en todo el proceso hospitalario, lo cual
esta generando insatisfaccion en los pacientes, esto se ve reflejado en las encuestas
realizadas a los pacientes, esta propuesta de mejora ayudara a optimizar el tiempo de
cada paso en el proceso de hospitalizacion; asimismo esta propuesta de mejora permitira
subir los indicadores de satisfaccion de los pacientes de la clinica de lima norte, por
ende permitira brindar una mejor calidad del servicio de la clinica, reduciendo el tiempo
de espera para la hospitalizacion, la disminucion de los reclamos vy la fidelizacion de los

pacientes.

Bach. Marcos Salvador, S.; Bach. Otoronco Gonzales, G. 19
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1.5 OBJETIVOS

1.5.1 Objetivo general

Determinar la propuesta de mejora del proceso de hospitalizacion para incrementar la
satisfaccion de los pacientes en una clinica de lima norte, 2018

1.5.2 Objetivos especificos

1521 Objetivo especifico 1

Identificar el proceso actual de hospitalizacion de una clinica de lima

norte, a través de un flujograma.

1.5.2.2 Objetivo especifico 2

Determinar el nivel de satisfaccion de los pacientes de una clinica de

lima norte aplicando encuestas.

1.5.2.3 Objetivo especifico 3

Elaborar la propuesta de mejora en el proceso de hospitalizacién para
incrementar la satisfaccion de los pacientes de una clinica de lima norte,
2018.

Bach. Marcos Salvador, S.; Bach. Otoronco Gonzales, G. 20
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CAPITULO 2. MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la investigacion

2.1.1 Antecedentes Internacionales

Guevara Zamora .S; Orquera Arguello, R. (2012).” Disefio y propuesta de mejora de los
procesos técnico-administrativos de la Clinica La Primavera- Ecuador”. Concluye en
disefiar un diagrama de flujo analizando cada proceso y asi detectar problemas que se
genere en cada actividad que se realiza en el proceso, esta es de gran importancia
porque toma como base y propone una propuesta de mejora de procesos en estudio,
dando como sugerencia a seguir un manual de procesos donde incluye nuevos
diagramas de flujo, caracterizacion de los procesos, descripcion de los procesos, y
descripcion de sus actividades. Este antedente contribuye para disefiar los diagramas
de flujo del proceso hospitalario y ayudar a una descripcién especifica en cada etapa de

cada proceso.

Mero y Andrade (2012). “Grado de satisfaccion del usuario respecto a la atencion de
enfermeria que reciben en los servicios de salud preventivo y hospitalario. Periodo enero
— junio del 2012 de la Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi.” Concluye en describir
la Satisfaccion de los usuarios con la calidad de los cuidados de Enfermeria referido a la
satisfaccion de las necesidades del paciente: Relacionar la Satisfaccion de los usuarios
con los cuidados de enfermeria por la accesibilidad de los servicios de salud y
Comprobar si el personal de salud esta capacitado para ofrecer una buena atencién a
los usuarios. En el Distrito de Salud # 2 la eficacia se encuentra en un 14.58% es decir
que al usuario no se le hace un estudio completo de su enfermedad, o mismo sucede
en el Hospital Rodriguez Zambrano con un porcentaje del 22.92%. El trato durante la
permanencia en el establecimiento de atencion preventiva es el 43,75% y el 33,33% en
el hospital, sobre si brinda confianza es bueno con el 47,92% en &rea preventiva y
hospitalaria el 53,13%, no se respeta su privacidad y siempre hay estudiantes o
practicantes. En lo relacionado a la atencion y explicacion sencilla con palabras faciles
de entender sobre el problema de salud el 14.58% del distrito de salud comentaron que
si mientras que en el Hospital Rodriguez Zambrano fue del 21.88%. Se trabajé con
usuarios/as que acude al distrito de Salud y del Hospital siendo cada una de 96
encuestas, este antecedente aporta en realizar encuestas periédicamente para poder
medir el nivel de satisfaccion de los usuarios, tener en cuenta las opiniones de los

pacientes y mejorar las expectativas en el servicio de atencion.
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Cardona Suarez, M. (2013). “Elementos clave para el disefio de un plan de mejoramiento
de la gestiébn y desarrollo del talento humano en las organizaciones de salud
colombianas”. Concluye en la elaboracién de un diagnostico en la gestién del talento
humano en las organizaciones, el instrumento disefiado y validado por el modelo
estandar del control interno del Estado Colombiano, denominado: encuesta del
desarrollo humano, para disefiar un plan de mejora en gestion humana. Este
antecedente contribuye para llevar una buena gestién del personal que trabaje en la

clinica, obteniendo resultados de la gestion se podra realizar mejoras dentro de la clinica.

Garcia Maldonado, J. (2012). “Evaluacion de la calidad y calidez de atencion a los
usuarios del subcentro de salud el bosque. Propuesta gerencial de mejoramiento-
Ecuador”, Concluye establecer un modelo de evaluacion de la calidad en la atencién de
los servicios de salud publica tomando los criterios objetivos de los usuarios con
indicadores que permitan conocer el problema que afectan en la calidad. Se utiliz6 un
instrumento publicado por el Ministerio de la protecciéon Social de Colombia titulado
Sistema Obligatorio de Garantia de Calidad Auditoria para el Mejoramiento de la
Atencion en Salud. Este antecedente aporta en realizar una evaluacion de calidad a los
pacientes, conociendo los problemas que se susciten dentro de la clinica y tomando

soluciones objetivas esto fortaleceréa el proceso de atencién a los pacientes.

Santana (2014) “Quality of nursing care and satisfaction of patients attended at a
teachinghospital”. Concluye en evaluar la calidad de los cuidados de enfermeria, la
satisfaccion de los pacientes y la correlacion entre ambos. Se realizé un estudio
transversal, con la participacion de 275 pacientes hospitalizados en un hospital
universitario en el Centro-Oeste de Brasil. Entre los cuidados de enfermeria que se
evaluaron, s6lo dos se consideran seguros - higiene y comodidad fisica; la nutricién y la
hidratacion - mientras que el resto fueron clasificados como pobres. Sin embargo, los
pacientes se mostraron satisfechos con la atencion recibida en los dominios evaluados:
técnico-profesional, la confianza y la educacion. Esto puede estar justificada por la débil
correlacion que se observo entre estas variables. A pesar de que el déficit de la calidad,
el nivel de satisfaccion de los pacientes con la atencion de enfermeria recibida fue alta.
Este antecedente contribuye en que las instituciones necesitan centrar sus objetivos, en
un sistema de evaluacion continua de la calidad de la atencidn, con el objetivo de atender

a las expectativas de los pacientes
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2.1.2 Antecedentes nacionales

Cérdova Bonifacio, V. (2010). “Satisfaccién del usuario externo en el area de emergencia
del Hospital Grau, en relacién con la motivacién del personal de salud”. Se concluye
determinar el grado de satisfaccion del usuario del area de emergencia del hospital Grau
en relacién a la motivacion del personal, utilizando como metodologia un estudio
descriptivo, prospectivo y transversal en el area de Medicina, Traumatologia y Cirugia
del area de emergencia del Hospital Grau. Se da a conocer que existe motivacién del
personal de salud, sin haber encontrado correlacién estadistica significativa con la
satisfaccion del usuario externo. Cuando se suman poca satisfaccion del usuario externo
(43%) a la satisfaccién (33%), considerando las caracteristicas de la atencién en
emergencia, se obtiene una correlacion estadistica significativa con la motivacion del
personal en el area de emergencia. Este antecedente aporta que si el personal se
encuentra motivado brindara un servicio de calidad lo cual genera satisfaccion de los
pacientes y se ve reflejado en los porcentajes de satisfaccion, la clinica tiene que tomar

importancia en motivar a sus trabajadores.

Luna Mundina, C. (2012) “Percepcién de la calidad de servicio en la emergencia
pediatrica” .Concluye analizar la percepcién de la calidad de servicio que tienen los
usuarios externos en la sala de observacién de emergencia pediatrica en los hospitales
de la Red Asistencial Rebagliati (RAR) - Es Salud. Este estudio es descriptivo
comparativo y transversal. Se aplica la metodologia de un cuestionario tipo Likert a una
muestra de 384 usuarios entre 18 y 60 afios de edad, para medir la percepcion de la
calidad de servicio. Los resultados reflejaron que la percepcién de la calidad fue buena
en 63%, regular en 21% y mala en 16% de los usuarios externos. Este antecedente
aporta que la percepcioén de la calidad del servicio es buena al obtener mayor indice de

porcentaje de satisfaccion en el &rea de emergencia pediatrica.
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Cabello Morales, E. & Chirinos Jose L. (2012). “Validacion y aplicabilidad de encuestas
SERVQUAL modificadas para medir la satisfaccion de usuarios externos en servicios de
salud”. Se concluye en validar y evaluar la aplicabilidad de encuestas para medir la
satisfaccion de los usuarios en consulta externa (CE) y emergencia (E) de un hospital
publico. La metodologia que se realizard es un Estudio descriptivo, transversal, basado
en la encuesta SERVQUAL. Las variables del constructo luego de perfeccionamiento
consecutivo, incorporaron las principales actividades del proceso de atencion y requisitos
de calidad de los usuarios externos. Este antecedente contribuye en aplicar encuestas
para medir el nivel de satisfaccién, estos datos deben ser lo mas veridico y confiable

para poder tomar acciones correctivas.

Ninamango Vicufia, W. (2015). “En su investigacion sobre la Percepcion de la calidad de
servicio de los usuarios en el consultorio externo de medicina interna del Hospital
Nacional Arzobispo Loayza” .se concluye describir la percepcion de la calidad de servicio
de los usuarios en el consultorio externo de medicina interna del Hospital Nacional
Arzobispo Loayza (HNAL) en enero del 2014. La Metodologia que se realizara es un
estudio de tipo Descriptivo, Transversal y Observacional. Se seleccioné de manera no
probabilistica una muestra de 230 usuarios de los consultorios externos del Hospital
Nacional Arzobispo Loayza en enero del 2014. Se utiliz6 muestreo no probabilistico,
aplicandose la encuesta SERVQUAL modificada a 22 pares de preguntas el cual mide
la satisfaccién calculando la diferencia entre las respuestas para las expectativas y las
percepciones. Este antecedente demostrd que el nivel de satisfaccion encontrada es

muy alta, en comparacion a las percepciones.

Castillejo Nieves, A. (2010).” En su investigacion sobre el Nivel de satisfaccion del
usuario externo sobre la calidad de atencién de enfermeria en centro quirdrgico en el
Hospital de Apoyo Victor Ramos Guardia Huaraz”. Se concluye determinar el nivel de
satisfaccion del usuario sobre la calidad de atencion del area de enfermeria .La
metodologia que se realizé en la investigacion es aplicativo, cuantitativo, descriptivo.
Este antecedente contribuye a identificar la baja calidad de atencién de las enfermeras
hacia los pacientes, no teniendo un trato personalizado con los pacientes, no se le brinda
una informacién detallada sobre los medicamentes que se le suministran, las
indicaciones que dejan los doctores entre otras informaciones cuando el paciente lo

solicita.
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Huerta (2015). “Nivel de satisfaccién de los usuarios atendidos en el topico de medicina
del servicio de emergencia del Hospital Nacional Arzobispo Loayza, Lima, enero del
2015”, Concluye en determinar el nivel de satisfaccién de los usuarios atendidos en el
Topico de Medicina del Servicio de Emergencia del Hospital Nacional Arzobispo Loayza,
Lima, enero del 2015. Se aplicé un Disefio cualitativo, descriptivo, transversal. La
medicion de la satisfaccion del usuario se realizé mediante la encuesta SERVPERF
modificada, el cual mide la satisfaccidn del usuario de acuerdo a sus percepciones. El
muestreo estuvo constituida por 77 personas. El procesamiento de datos se realizé 10
de acuerdo al rango de satisfaccion. El 92.2% de los usuarios estuvieron satisfechos con
la atencion. Las dimensiones de fiabilidad, seguridad, empatia y aspectos tangibles de
la encuesta SERVPERF resultaron con méas del 80% de usuarios satisfechos (94.3%,
89.6%, 89.6 % y 84.5%; respectivamente); pero la dimensién capacidad de respuesta
resultd con la mayor cantidad de usuarios insatisfechos — muy insatisfechos y
extremadamente muy insatisfechos (23.4%) El nivel de satisfaccién global de los
usuarios atendidos en el Tépico de Medicina fue de 92.2 % Las variables con mayor
insatisfaccion fueron la atencién en caja, admision y laboratorio de emergencia; el trato
del personal de emergencia, la limpieza y comodidad del servicio. Este antecedente
aporta en las encuestas que se realizan donde se observa un alto indice de satisfaccion
en la atencidn, asimismo se verifica insatisfaccion en la limpieza y comodidad, estas

variables son importantes para subir el indice de satisfaccién.
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2.2 BASES TEORICAS

2.2.1 PROCESO

Es una secuencia repetitiva de actividades llevada a cabo por una o mas personas,
llamadas intervinientes, quienes las desarrollan con la finalidad de obtener un objeto o
servicio de valor (output) para el destinatario, quien se encarga de evaluarlo. Esto se
logra de acuerdo a los recursos (input) que se utilicen, los cuales pueden ser: materiales,

tiempo, energia, maquinaria y herramienta. (Euskalit 2012,)

Segun el Apartado 7.1, Norma ISO 9001:2000 “La organizacién debe planificar y
desarrollar los procesos necesarios para la realizacion del producto”. La palabra proceso
viene del latin processus, que significa avance y progreso. Un proceso es el conjunto de
actividades de trabajo interrelacionadas que se caracterizan por requerir ciertos insumos
(inputs: productos o servicios obtenidos de otros proveedores) y tareas particulares que

implican valor afiadido, con miras a obtener ciertos resultados.

2.2.1.1 CLASES DE PROCESOS

Procesos Estratégicos:

Son los procesos que tienen contacto directo con el cliente (los procesos operativos
necesarios para la realizacién del producto/servicio, a partir de los cuales el cliente
percibird y valorara la calidad: comercializacion, planificacion del servicio, prestacion del
servicio, entrega, facturacion). También llamados procesos productivos, operativos o

institucionales. (Juan Carlos Aguirre 2010, pag. 46)

Procesos clave:

Son los procesos responsables de analizar las necesidades y condicionantes de la
sociedad, del mercado y de los accionistas, para asegurar la respuesta a las
mencionadas necesidades y condicionantes estratégicos (procesos de gestidon

responsabilidad de la Direccion: marketing, recursos humanos, gestién de la calidad).
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También llamados procesos estratégicos o habilitantes (Juan Carlos Aguirre 2010, pag.
46)

Procesos complementarios:

Son los procesos responsables de proveer a la organizacién de todos los recursos
necesarios en cuanto a personas, maquinaria y materia prima, para poder generar el
valor afladido deseado por los clientes (contabilidad, compras, nominas, sistemas de
informacién,). También llamados procesos de apoyo. (Juan Carlos Aguirre 2010, pag.

46)

Figura 2.0 Clases de procesos

Tipos de procesos

Procesos estratégicos
Frocesos destinados a definir y controlar las metas de la
organizacion, sus politicas y estrategias.

—.t\\-—’___|_—____—-—

Procesos operativos
Procesos que pemmiten generar el producto/servicio
que se entrega al cliente. Aportan valor al cliente.

.LI 14-
Procesos de soporte

Procesos que abarcan las aclividades necesarias para el
comecto funcionamienio de los procesos operativos.

Requisitos del cliente
Expectativas del cliente
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2.2.1.2 DISENO DE PROCESOS

El disefio de un producto y su proceso de creacién no pueden separarse, especialmente
en los servicios, donde el proceso es el servicio. Un producto y su proceso de desarrollo
son conceptos entrelazados, donde el disefio de los procesos es critico para asegurar la
satisfaccion de los clientes. Disefiar es tomar decisiones, es planificar recursos para

convertirlos en productos o servicios. (Calle Alberto 2008, pag. 24)

2.2.1.3 MAPEO DE PROCESOS

El mapa de procesos es la representacion grafica de la estructura de procesos que
conforman el Sistema de Gestion. El mapeo de los procesos de una organizacion tiene
la capacidad de descomponer a la Cadena de Valor de la misma en macro procesos, en
procesos, en subprocesos, en actividades y en tareas ligadas al dia a dia de la empresa.

(Beltran Carmona, 2003, pag. 18)

La norma ISO 9001:2000 no establece de manera explicita qué procesos o de qué tipo
deben estar identificados, si bien induce a que la tipologia de procesos puede ser de
toda indole. Esto es debido a que no se pretende establecer uniformidad en la manera
de adoptar este enfoque, de forma que incluso organizaciones similares pueden llegar a

configurar estructuras diferentes de procesos.
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2.2.2 HOSPITALIZACION

Es el Ingreso de una persona enferma o herida en un hospital para su examen,

diagndstico, tratamiento y curacién por parte del personal médico. (Diccionario Oxford)

2.2.2.1 Proceso de hospitalizacion

Los procesos son:

Ingreso al hospital

Ingreso de una persona a un hospital para diagndstico y tratamiento. (Procesos INEN).

Estancia Hospitalaria

En la Unidad en que se encuentra hospitalizado va a ser atendido por un equipo de
profesionales cuyo objetivo es mejorar su estado de salud. Siga sus indicaciones para

conseguir una pronta recuperacién. (Procesos INEN).

Alta hospitalaria
El médico, dependiendo de la evolucién de la situacién clinica del paciente, decidira
cuando ha de darle el alta, comunicdndose la fecha con tiempo suficiente para que usted

pueda preparar su salida del Hospital. (Procesos INEN).

2.2.3 SATISFACCION DEL CLIENTE

La satisfaccion del usuario, es un concepto multidimensional que evalia de manera
individual distintos aspectos relacionados con el cuidado de su salud, se ha definido
como la medida en que la atencién sanitaria y el estado de la salud resultante cumplen

con las expectativas del usuario. (Ribeiro 2003, pag.23).

Define la satisfaccion como una respuesta emocional de los usuarios de atencién
médica, sobre aspectos sobresalientes relacionados con la atencion recibida y sefialan
que la satisfaccion es un indicador confiable para evaluar la calidad de atencién,
Informan de que hay un alto grado de correlacion entre la satisfaccion del usuario y la

calidad general de la atencion sanitaria. (Donabedian 1990, pag. 45).
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Definen la satisfaccion como la reaccion del usuario a los aspectos de la atencion
recibida, haciendo hincapié en los elementos subjetivos vinculados a su experiencia que
mide la evaluacion cognitiva y la reaccion emocional del usuario a la estructura, proceso

y / o resultados de la atencion. (Clearly e McNeil 1988, pag. 36).

2.2.3.1 Niveles de satisfaccion del cliente

Entre los niveles de satisfaccion se encuentra los 3 niveles de satisfacciéon que por lo

menos uno de ellos puede experimentar los usuarios: (hambilla Castillo, F. 2014)

a) Insatisfaccion Se obtiene cuando el desempefio percibido del producto no alcanza

las expectativas del paciente. (hambilla Castillo, F. 2014, pag.33)

b) Satisfaccion Se obtiene cuando el desemperio percibido del producto encaja con

las expectativas del paciente. (hambilla Castillo, F. 2014, pag.33)

c) Complacencia Se obtiene cuando el desempefio percibido supera a las
expectativas del paciente. Dependiendo el nivel de satisfaccién del paciente, se
puede conocer el nivel de lealtad hacia la institucion. Por lo tanto; la satisfaccion
del cliente o usuario se puede reducir en la siguiente formula. (hambilla Castillo, F.
2014, pag.33)

2.2.3.2 Satisfaccion Como Indicador De Calidad De La Atenciéon De
Salud

Teniendo en cuenta la satisfaccion del usuario como un indicador de la atencion de salud

de calidad, el usuario llevard a cabo la evaluacion de la atencién proporcionada a la

misma, sobre la base de los componentes del auto cuidado deseada y en funcién de las

mejoras que espera tener en su salud.

En consecuencia, los datos sobre la satisfaccion de los usuarios sélo son (tiles cuando

vienen a tomar un papel activo en la Evaluacion y critica, sino incluso lo que sélo tiene
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sentido para investigar si esas son o no satisfechas si sabemos lo que pueden ser
satisfechas. Por lo tanto, los usuarios se convierten en parte de la planificacion y
modificacion de los servicios de salud y la mejor forma de evaluar su satisfaccion que
estan pidiendo, es preguntandoles. En opinidn de Paul, et al. (1999), esta evaluacién
realizada por el usuario es muy importante para los cuidadores, ya que identifica areas

de mejora y desarrollo hacia la mejora continua.

2.2.3.3 Medicién de Satisfaccion del Cliente

Sustenta para que las medidas de satisfaccion al cliente sean de utilidad; se deben
considerar dos aspectos: las expectativas y preferencias de los clientes respecto a las
diversas dimensiones de calidad de producto y servicio. Las percepciones de los clientes
acerca de qué tan bien esta satisfaciendo la compafia esas expectativas. (Walker, B.

Mullins & Larréché 2005 pag. 8).

El modelo SERVQUAL, este modelo sirve para medir las percepciones que el cliente
tiene de la calidad del servicio. Su herramienta es un cuestionario que se compone de
dos partes: la primera consta de 22 preguntas que miden las expectativas de los clientes
y la segunda 22 items para medir las percepciones o experiencias de los clientes. Para
evaluar la calidad del servicio se calcula la diferencia entre las expectativas y
percepciones. En este modelo se describen 5 dimensiones las cuales sirven para evaluar
la calidad del servicio y son descritas a continuacion: Elementos tangibles, fiabilidad,

Capacidad de respuesta, Seguridad y Empatia. (Parasuraman, Zeithaml y Berry 1985,

pag.4),
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2.3 DEFINICION DE TERMINOS BASICOS

231 FLUJOGRAMA: EIl Flujograma, es un diagrama que expresa graficamente las
diferentes operaciones que componen un proceso o parte de este, determinando su
secuencia cronoldgica. Segun su formato o propésito, puede contener informacion
adicional sobre el método de ejecucion de las operaciones, el itinerario de las personas,
las formas, la distancia recorrida el tiempo empleado, etc. (Gémez Cejas, Guillermo
1997-pag. 22)

El Flujograma o Diagrama de Flujo, es la representacion simbdlica o pictérica de un

procedimiento administrativo. (Gémez Rondoén Francisco 1995)

Figura n.° 2-1 flujograma del proceso de requerimiento de insumos

— — %._\
l/ DPTO.DE ™,
\fNFERMERM _/ FLUJOGRAMA DEL PROCESO DEL REQUERIMIENTO

oy — MENSUAL DE INSUMOS Y MATERIAL MEDICO DEL

DEPARTAMENTO DE ENFERMERIA - H EP

ALMACEN
JEFATURA DE GENERAL
FARMACIA —
‘ PPA
ALMACEN
ESPECIALIZADO | 1

“ S| *
l:v'lr PECOSA J
FARMACIA —____ [SRRATURA DEL DEP: | CENTRALDE
HOSPITALIZACION | DE ENFERMERIA ESTERILIZACION
I

( SERVICIOS DE ™,
~HOSPITALIZACION

A

Fuente: Sistemas administrativos pag. 68
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MAPA DE PROCESO: Es la red de procesos o supuestos operacionales es la
estructura donde se evidencia la interaccién de los procesos que posee una empresa
para la prestacién de sus servicios. Con esta herramienta se puede analizar la cadena
de entradas — salidas en la cual la salida de cualquier proceso se convierte en entrada
del otro; también podemos analizar que una actividad especifica muchas veces es un
cliente, en otras situaciones es un proceso y otras veces es un proveedor. cuando
definen la calidad de un sistema como un concepto multidimensional que no puede
evaluarse con un solo indicador dado que involucra caracteristicas de entrada,
procesos, rendimientos y multiples instancias referentes al servicio, y debe estar
soportado en un componente estratégico, que en el mapa de procesos se ve reflejado
en los procesos directivos. Estos autores invitan a entender que un sistema de gestion
de la calidad debe considerar las entradas al sistema, el propio sistema y sus
rendimientos. Dicha concepcién permite medir la calidad en un todo, en el servicio y en

el usuario. (Sangeeta, S., Banwet, D. y Karunes, S., 2004-pag. 143).

Figura n.° 2-2 Mapa de proceso
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2.3.3 ISHIKAWA: Dr. Kaoru Ishikawa ,1943 creo El Diagrama Causa-Efecto es una forma

de organizar y representar las diferentes teorias propuestas sobre las causas de un
problema. Se conoce también como diagrama de Ishikawa o diagrama de Espina de
Pescado y se utiliza en las fases de Diagndéstico y Solucion de la causa. (Asaka 1992,
pagl42)

Figura n.° 2-3 Diagrama de Ishikawa

CAUSA EFECTO

Factor Humano i Maquina {; Entorno
Causa
Primaria
Causa
Secundaria
/ »| EFECTO

Material Método Medida

Fuente: Dr. Kaoru Ishikawa, (1943)

Bach. Marcos Salvador, S.; Bach. Otoronco Gonzales, G. 34



N

PROPUESTA DE MEJORA DEL PROCESO DE HOSPITALIZACION PARA
INCREMENTAR LA SATISFACCION DE LOS PACIENTES DE UNA CLINICA DE LIMA

UNIVERSIDAD NORTE ,2018.
PRIVADA DEL NORTE

CAPITULO 3. DESARROLLO

3.1

Desarrollo del Objetivo 1

Identificar el proceso actual de hospitalizacion de una clinica de lima norte, a través de un

flujograma.

En este objetivo se procedera a identificar el proceso actual de hospitalizacion, el paciente

puede ingresar de 3 maneras:

- Por programacion: Previa evaluacién médica, se procede a programar la cirugia
ambulatoria u hospitalaria; programando fecha y hora para dicha cirugia.

- Por consultorio: paciente ingresa por consultorio, segin la evaluacion médica, se
procede a hospitalizar.

- Por emergencia: Paciente ingresa por emergencia ya sea emergencia adulto o
pediatrico, previa evaluacién médica, se verifica si al paciente solo se da tratamiento
ambulatorio, si pasa directamente a sala de operaciones, si es el caso se obvia el
proceso y pasa directamente a SOP, si pasa a UCI o si procede a hospitalizar por
ende se sigue el proceso de hospitalizacién, en el cual hay mucha demora en todo el
proceso, dicho pasos a seguir son extensos y generan demora e insatisfaccion de los

pacientes. La propuesta de mejora se realizara en este tipo de ingreso.
Se procede a describir el proceso actual de hospitalizacién por el ingreso de emergencia:
Evaluacién médica en tdpicos: Doctor ingresa al tépico asignado para el paciente, para
la respectiva evaluacién, ahi se determina si es necesario que el paciente sea

hospitalizado.

Emite orden de hospitalizacion: Doctor procede a generar la orden de hospitalizacion,

llenando la solicitud del paciente e ingresando diagnéstico.

Entrega orden de hospitalizacion: Se procede a entregar la orden a admision de

emergencia.

Verificacion de seguro: Admision verifica si ingresa de manera particular o cuenta con

algun tipo de seguro, ya sea soat, eps, sctr, si es asi se verifica la cobertura.
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Preparacion de documentos: Se procede a preparar los documentos que se requieren
para la hospitalizacién y firmas que sean necesarias, e ingresando los datos béasicos del
paciente al sistema.

Presupuesto hospitalario: Un ejecutivo de presupuestos ingresa a tépico para explicar
al paciente y/o familiar sobre el presupuesto aproximado que se le esta generando por los

dias de hospitalizacion que indica el médico.

Acepta presupuesto: Si se acepta el presupuesto se procede a seguir con la

hospitalizacién, si no acepta el presupuesto se procede a realizar el alta voluntaria.

Se solicita depdsito adelantado: Al aceptar el presupuesto se le solicita un depésito

adelantado del presupuesto generado.

Llenado de documentos: Se procede a solicitar las firmas necesarias de los familiares
y/o paciente, permisos, autorizaciones, e ingresar todos los datos en general del paciente

al sistema.

Se verifica disponibilidad de habitaciones: Se procede a comunicar con el area de
hoteleria para verificar la disponibilidad de habitaciones, si en el momento no se cuenta
con disponibilidad, se informa al paciente sobre el tiempo de espera estimado para que se

le asigne una habitacion, sino acepta el tiempo de espera se procede al alta voluntaria.

Se procede a hospitalizar: Cuando ya se tiene la habitacion asignada se procede a

comunicar con el personal asistencial para que el paciente suba a la habitacion.

Se presenta el flujograma actual del proceso de hospitalizacion de una clinica de lima norte
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Figura n.° 3-1 Flujograma del proceso actual de hospitalizacion de una clinica de lima norte
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3.2 Desarrollo del Objetivo 2

Determinar el nivel de satisfaccién de los pacientes de una clinica de lima norte aplicando

encuestas.

Para medir el grado de satisfaccion se utilizo el instrumento de una clinica de lima norte;
instrumento que fue adaptado por las autoras y validado por el criterio de jueces.
La encuesta fue aplicada a una muestra de 260. La muestra fue determinada a través de

la siguiente formula:

n = Tamafio de la muestra.

Z = 1.96, Distribucién Normal Estandar (para 95% de margen de confiabilidad)

p = 0.5, probabilidad de ocurrencia de los casos.

g = 0.5, probabilidad de no ocurrencia de los casos.

E = 0.05, error de estimacion de la medida de la muestra respecto a la poblacion.
N = 800 clientes

= (800) * (1.96)2 * (0.5) * (0.5)
(0.05)2 * (40 = 1) + (1.96)2 * (0.5) * (0.5)

= 260 personas
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Encuesta de satisfaccion a los pacientes de una clinica de Lima
Norte

Nombres y apellidOs: .....uiuii i
= o T
Grado de INSITUCCION: ... .viei e e

1. Alallegada a clinica los tramites de ingreso le resultaron:

Muy complicados Algo complicados Nada complicados

2. Con el proceso hospitalario esta

Totalmente satisfecho Satisfecho Nada satisfecho

3. Con la atencién brindada por el personal de admisién se siente:

Totalmente satisfecho Satisfecho Nada satisfecho

4. Co6mo se sintio con la informacién brindada por el area de presupuestos

Totalmente satisfecho Satisfecho Nada satisfecho

5. Cudl seria su nivel de evaluacion al tiempo de espera para ser hospitalizado

Totalmente satisfecho Satisfecho Nada satisfecho

6. Cuéanto tiempo considera usted que seria el adecuado

la2hrs 3a4hrs mas de 5 hrs

7. Que tan probable es que recomiende el servicio de hospitalizacion

Totalmente probable Muy probable Nada probable
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— marzo 2018

1. A sullegada ala clinica los tramites
de ingreso resultaron:

Muy
Nada complicados
complicados 23%
40%

algo
complicados
37%

® Muy complicados ~ malgo complicados ™ Nada complicados

2. Con el proceso de hospitalizacion
Usted esta

Totalmente

l\_lafdah satisfecho
satisfecho 27%

40%

Satisfecho
33%

H Totalmente satisfecho  ® Satisfecho = ® Nada satisfecho
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3. Con la atencion brindada por el
personal de admision se siente:

Nada
satisfecho

Totalmente
satisfecho

28% 34%

Satisfecho
38%

B Totalmente satisfecho ~ m Satisfecho = M Nada satisfecho

4. CoOmo se sintio con la informacion
brindada por el area de presupuestos

Totalmente
Nada satisfecho
satisfecho 229%,
42%

Satisfecho
36%

B Totalmente satisfecho  mSatisfecho  m Nada satisfecho
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5. Cual seria su nivel de satisfaccion al
tiempo de espera para ser hospitalizado

Totalmente
Nada satisfecho

satisfecho 22%

46%

Satisfecho
32%

B Totalmente satisfecho  m Satisfecho = m Nada satisfecho

6. Cuanto tiempo considera usted que
seria el adecuado

Mas de 5 hrs

23% 1a2hrs
41%

3a4hrs
36%

Mla2hrs ®m3a4hrs mMasde5hrs
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7. Que tan probable es que
recomiende el servicio de
hospitalizacion

Nada Totalmente

probable probable
31% 31%

Muy probable
38%

B Totalmente probable W Muy probable  mNada probable
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3.3 Desarrollo del Objetivo 3

Elaborar la propuesta de mejora en el proceso de hospitalizacién para incrementar la

satisfaccion de los pacientes de una clinica de lima norte, 2018.

Se procede a realizar la propuesta de mejora del proceso de hospitalizacion, se realizara
un nuevo flujograma optimizando el tiempo de cada paso de dicho proceso, se realizara

el cambio en el ingreso por emergencia. Se procede a describir los pasos a seguir:

Evaluacién médica en topicos: Doctor ingresa al topico asignado para el paciente, para
la respectiva evaluacién, ahi se determina si es necesario que el paciente sea

hospitalizado.

Emite orden de hospitalizacién: Doctor procede a generar la orden de hospitalizacién,
llenando la solicitud del paciente e ingresando diagnéstico, se le entrega orden a admisién

hospitalaria, para que pueda agilizar los tramites necesarios.

Verificacién de seguro: Admision verifica si ingresa de manera particular o cuenta con
algun tipo de seguro, ya sea soat, eps , sctr, si es asi se verifica la cobertura, y se procede
a darle las verificaciones a admision hospitalaria para que ingrese los datos del paciente

al sistema, y se vayan agilizando los documentos necesarios.

Presupuesto hospitalario: Un ejecutivo de presupuestos ingresa a topico para explicar
al paciente y/o familiar sobre el presupuesto aproximado que se le esta4 generando por los

dias de hospitalizacion que indica el médico.

Acepta presupuesto: Si no acepta el presupuesto se procede a realizar el alta voluntaria,
si se acepta el presupuesto se procede a solicitar depoésito adelantado de los presupuestos
generados e informar a los familiares y/o paciente sobre los tramites, permisos,

autorizaciones que tienen que firmar para proseguir con la hospitalizacion.

Se verifica disponibilidad de habitaciones: Se verifica la disponibilidad de camas en el
sistema para agilizar el tiempo de espera, en un cuadro donde se podra visualizar las

camas que se encuentren disponible.

Se procede a hospitalizar: Cuando ya se tiene la habitacidon asignada se procede a

comunicar con el personal asistencial para que el paciente suba a la habitacién.
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Figura n.° 3-2 Flujo grama de la mejora del proceso de hospitalizacién
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CAPITULO 4. RESULTADOS

4.1 Resultado

Identificar el proceso actual de hospitalizacion de una clinica de lima norte, a través de un

flujograma.

Teniendo el flujograma actual del proceso de hospitalizacién se puede verificar un cuadro
en el cual se refleja el tiempo real que demora cada paso en el proceso de hospitalizacion:

Evaluaciéon médica en topicos: El tiempo de espera del paciente en tépico es de una
hora a mas, esto sucede mas en las madrugadas, por lo que en ese turno solo se cuenta

con un médico en general.

Orden de hospitalizacion: Este paso demora aproximadamente 30 minutos a mas,
siendo mucho tiempo en que el doctor emite la orden de hospitalizacién hasta que es
entregado al personal de emergencia, esto debido a la falta del personal técnico de

enfermeria o a la alta demanda de pacientes por lo que no se abastecen en la atencion.

Verificacion de seguro: La verificacion de seguro del paciente demora un tiempo
aproximado de 40 minutos a mas, esto debido a la respuesta de la aseguradora o por la

demora del personal de admisién de emergencia.

Preparacion de documentos: Se demora aproximadamente unos 25 minutos a mas por
lo que se tiene que esperar la respuesta de la cobertura del seguro afiliado este proceso
lo realiza el area de admision hospitalaria, por lo que hay demora en lo que se espera a

que admision de emergencia envie la respuesta de la cobertura del seguro.

Gestion de presupuestos: El tiempo que demora el ejecutivo de presupuesto en ingresar
y explicar todo el presupuesto generado por los dias que tendra que hospitalizarse, esto
puede llevar aproximadamente 45 minutos a mas, por lo que en algunas oportunidades se
tiene que esperar a que decidan los familiares sobre si estdn de acuerdo con el

presupuesto y si cuentan con el dinero que se les solicita.
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Llenado de documentos: Admisién hospitalaria procede a realizar el llenado de los
documentos para la hospitalizaciéon, asimismo la firmas respectivas autorizaciones,
permisos y demas documentos requeridos. Demora un tiempo aproximado de 15 minutos

a mas.

Verificacion de habitaciones: Se procede a comunicar con el personal de hoteleria para
que verifique alguna habitacién disponible y adecuada dependiendo del diagnéstico y edad
del paciente entre otros factores, este proceso puede demorar mas tiempo por lo que no
se cuenta con habitaciones disponibles en el momento y se tendria que esperar las altas

para poder asignar la habitaciones, actualmente demora 3 horas a mas.
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Identificar el proceso actual de hospitalizacion de una clinica de lima norte.

Tablan.® 4-1 Cuadro actual de los tiempos de cada proceso de hospitalizacién

i L
Orden de S pr?paraa L. Proceso de Adm. verificacion de Ieg?da a | TIEMP
P o1 Verificacion de on de Proceso de gestion de . . . o piso
Tépico hospitaliz Hospitalaria (llenado disponibilidad de . 0]
> seguro document presupuestos o hospitalar
acion os de documentos) habitaciones o TOTAL
Hora
o Hora Hora Hora Hora Hora Hora Hora
N Llegada .. . hora de . Hora . llegada de
s . Evaluacié | emision llegada Hora . | llegadaa | salidaa llegada . llegada | salida de .
Fecha Historia del . . ., preparaci salida de paciente
. . . n Medica de la Admisié | entrega . Presupue | Presupues Adm Emergenc | emergenc .
Clinica | Paciente on Adm Hosp . . a piso
orden n stos tos Hosp ia ia
hosp
05:45:00 | 07:12:00 | 07:56:00 | 08:00:00 | 08:37:00 | 08:46:00 | 09:12:00 | 09:58:00 | 10:05:00 | 10:23:00 | 10:26:00 | 01:17:00 | 01:42:00
08/03/18 4965933 a.m. a.m. a.m. a.m. a.m. a.m. a.m. a.m. a.m. a.m. a.m. p.m. p.m. 7.57
06:00:00 | 07::28:00 | 07:58:00 | 08:10:00 | 09:00:00 | 09:12:00 | 09:35:00 | 10:25:00 | 10:30:00 | 10:43:00 | 10:50:00 | 02:37:00 | 02:52:00
08/03/18 5165219 a.m. a.m. a.m. a.m. a.m. a.m. a.m. a.m. a.m. a.m. a.m. p.m. p.m. 8.52
07:00:00 | 07:56:00 | 08:27:00 | 08:35:00 | 09:08:00 | 09::15:00 | 09:43:00 | 10:38:00 | 10:42:00 | 11:00:00 | 11:06:00 | 03:08:00 | 03:17:00
08/03/18 3595461 a.m. a.m. a.m. a.m. a.m. a.m. a.m. a.m. a.m. a.m. a.m. p.m. p.m. 8.17
09:00:00 | 09:48:00 | 10:16:00 | 10:28:00 | 11:35:00 | 11:43:00 | 12:02:00 | 12:47:00 | 12:52:00 | 01:20:00 | 01:26:00 | 03:02:00 | 03:28:00
08/03/18 4865231 a.m. a.m. a.m. a.m. a.m. a.m. p.m. p.m. p.m. p.m. p.m. p.m. p.m. 6.28
10:15:00 | 11:48:00 | 12:13:00 | 12:32:00 | 01:15:00 | 01:22:00 | 01:57:00 | 02:28:00 | 02:36:00 | 02:50:00 | 01:55:00 | 03:45:00 | 04:06:00
08/03/18 4165329 a.m. a.m. p.m. p.m. p.m. p.m. p.m. p.m. p.m. p.m. p.m. p.m. p.m. 5.51
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Determinar el nivel de satisfaccion de los pacientes de una clinica de lima norte aplicando

encuestas.

Figura n.° 4-1 Cuadro comparativo del resultado de las encuestas

CUADRD DE NIVEL DE SATISFACCION DE LOS PACIENTES

2 3 4 5

42% 45% 46% 45% 35% 45%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%
b

1

B NIVEL SATISFACCION ANTES DE
LA MEJORA

B NIVEL DE SATISFACCION DESPUES

DE LA MEJORA 50% 56% 56% 54% 55% 51%

Fuente: La empresa

Elaboracion: Propia
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4.3 Resultado 3

Elaborar la propuesta de mejora en el proceso de hospitalizacién para incrementar la

satisfaccion de los pacientes de una clinica de lima norte, 2018

Se presenta un comparativo de flujos, del proceso actual del proceso de hospitalizacién y
la propuesta de mejora en el proceso de hospitalizacion, donde se puede verificar que se

acortaron algunos pasos, como los que se detallan a continuacion:

Emite orden de hospitalizacion: Al momento que el doctor emite la orden de
hospitalizacion, dicha orden pasa al area de admisién hospitalaria para que de igual

manera preparen los documentos que se requiere para la hospitalizacion.

Verificacion de seguro: Dicha verificacion lo realizara el area de admision hospitalaria,
asimismo tendran la informacién al detalle para realizar el seguimiento respectivo del
consumo del paciente una vez que ya se encuentre hospitalizado, de igual manera poder

proporcionarlo con mayor facilidad al &rea de presupuestos.

Verificacién de habitaciones: Al utilizar en el sistema el médulo de ocupabilidad se podra
verificar con mayor rapidez las habitaciones que se encuentren disponibles para la

asignacion respectiva, y seguir avanzando con los documentos que se requieran.

De esta manera se espera que el tiempo total del proceso de hospitalizacién sea de 2

horas y media, lo cual se detalla en el cuadro de tiempo esperado.
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Figura n.° 4-2 Cuadro comparativo del proceso de hospitalizacion
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Tabla n.° 4-2 Cuadro esperado del tiempo real del proceso de hospitalizacion

e s preparacion .. Proceso de Adm. verificacion de Llegada a
. Orden de verificacion de Proceso de gestion de . . . L .
Toépico hospitalizacion Sesuro de S Hospitalaria (llenado de disponibilidad de piso
P J documentos P P documentos) habitaciones hospitalario
TIEMP
Llegada Hora Hora llegada Hora salida Hora Hora Hora Hora Hora llegada -
8 Evaluacion | Hora emision Hora hora de e a salida de llegada salida de .g TOTAL
del . llegada .. a llegada . . | de paciente
. Medica de la orden .. entrega | preparacion Presupuest Adm Emergenci | emergenci .
Paciente Admision Presupuestos Adm Hosp a piso hosp
os Hosp a a
30 min. 10 min. 15 min. 10 min. 30 min. 15 min. 30 min. 10 min.

Fuente: La empresa

Elaboracion: Propia
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CONCLUSIONES

Del objetivo Identificar el proceso de hospitalizaciéon, se concluye que el proceso de
hospitalizacion se desarroll6 a través de un flujograma y un cuadro del tiempo real de cada
paso del proceso de hospitalizacion, por lo que se obtiene demora en el tiempo de
hospitalizacion por ende son muchas horas de espera para que el paciente sea

hospitalizado.

Del objetivo Determinar el nivel de satisfaccion de los pacientes, se concluye que la
satisfaccion de los pacientes se espera incrementar el 20% después de la propuesta de
mejora, logrando subir el nivel de satisfaccion de los pacientes, reduciendo los reclamos y

por ende fidelizar a los pacientes.

Del objetivo Elaborar propuesta de mejora en el proceso de hospitalizacién, se concluye
que optimizando los pasos del proceso de hospitalizacién de los pacientes, se reduce el
tiempo de espera para la hospitalizacion de los pacientes, por ende se espera mejorar la

calidad de atencion de los pacientes de la clinica de lima norte.
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RECOMENDACIONES

Primero

Se recomienda a la empresa implementar la propuesta de mejora para incrementar la
satisfaccion de los pacientes, lo cual permitira optimizar el tiempo de espera para el
proceso de hospitalizacién y contribuird a mejorar la rapidez y atencion de la clinica, por

ende obteniendo la satisfaccién de los pacientes.

Segundo
Se recomienda a la clinica realizar mensualmente encuestas de satisfaccion del proceso
de hospitalizacion, de esta manera se podra obtener resultados y medir el indice de

insatisfaccion de los clientes, en cada area y poder reforzar los puntos criticos.

Tercero
Se recomienda a los proximos investigadores profundizar en el proceso de hospitalizacion

para reducir los tiempos y mejorar la eficacia del proceso de hospitalizacion.
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ANEXO
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